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KAJIAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 
 
A. Dasar Teori 
Dalam penelitian ini akan disampaikan beberapa sumber berdasarkan 
variabel yang akan digunakan sebagai acuan. Berikut beberapa landasan teori 
yang akan digunakan dalam penelitian ini. 
1. Theory of Planned Behavior 
Theory of Planned Behavior merupakan pengembangan dari Teori 
Perilaku Beralasan (Theory of Reasoned Action) yang dicetuskan oleh 
Ajzen dan Fishbein. Menurut Ajzen dan Fishbein dalam Ramdhani (2011) 
pengembangan teori TRA (Theory of Reasoned Action) dilakukan karena 
adanya keterbatasan dari model awal dalam menangani perilaku dimana 
orang tidak memiliki kehendak kendali penuh (volitional control). Seperti 
dalam TRA (Theory of Reasoned Action), fokus utama pada TPB (Theory 
of Planned Behavior) yaitu niat (intention) individu untuk melakukan 
perilaku tertentu.  
Ajzen dan Fishbein dalam Ramdhani (2011) mendefinisikan bahwa 
Theory of Planned Behavior merupakan teori yang menekankan pada 
rasionalitas dari tingkah laku manusia dan keyakinan bahwa tingkah laku 
berada di bawah kontrol kesadaran individu. Perilaku tidak hanya 
bergantung pada intensi (niat) seseorang, melainkan juga bergantung pada 







          Gambar 2. 1 Theory of Planned Behavior 
Sumber: Ajzen dan Fishbein dalam Ramdhani, 2011 
Pada gambar 2.1 diatas dapat dilihat dalam Theory of Planned 
Behavior bahwa faktor utama yang memengaruhi perilaku seseorang 
adalah niat (intention) atau kecenderungan untuk melakukan tindakan. Hal 
tersebut sejalan dengan yang dikemukakan Ajzen & Fishbein dalam 
Ramdhani (2011) bahwa perilaku manusia dipengaruhi oleh 17 niat 
(intention) terlebih dahulu. Niat merupakan kecenderungan seseorang 
untuk memilih melakukan atau tidak melakukan suatu pekerjaan. 
Kemudian, niat akan dipengaruhi oleh tiga faktor, yaitu:  
a. Sikap terhadap Perilaku (Attitude Toward the Behavior)  
Sikap terhadap perilaku (attitude toward the behavior) 
merupakan evaluasi seseorang secara positif atau negatif terhadap 
suatu benda, orang, instusi, kejadian, perilaku atau niat. Evaluasi 





konsekuensi yang didapatkan dari suatu perilaku yang dilakukan atau 
secara singkat disebut keyakinan perilaku (behavioral beliefs).  
Keyakinan perilaku (behavioral beliefs) sendiri berkaitan 
dengan penilaian dan pemahaman individu mengenai diri dan 
lingkungannya, dilakukan dengan cara menghubungkan perilaku 
tertentu dengan manfaat atau kerugian yang akan didapatkan apabila 
individu melakukan atau tidak melakukan perilaku tersebut. Keyakinan 
dapat memperkuat sikap terhadap perilaku jika penilaian yang 
dilakukan mendapatkan hasil yang positif atau hasil yang dapat 
menguntungkan individu tersebut. 
b. Norma Subyektif (Subjective Norm) 
Norma subyektif merupakan faktor diluar individu yang 
menunjukkan persepsi seseorang tentang perilaku yang dilaksanakan. 
Norma subyektif juga dapat dikatakan sebagai 18 suatu persepsi dari 
individu terhadap harapan dari orang-orang yang berpengaruh dalam 
kehidupannya mengenai dilakukan atau tidak dilakukannya suatu 
perilaku tertentu. Hal ini muncul karena adanya keyakinan normatif 
(noermative beliefs). Keyakinan Normatif (normative beliefs) 
merupakan keyakinan individu yang didapat dari padangan orang lain 
terhadap sikap yang berhubungan dengan individu itu sendiri. Dapat 
dikatakan bahwa keyakinan normative dapat dibentuk oleh orang-





yang dianggap penting dan berpengaruh bagi individu dan menjadi 
acuan untuk melakukan perilaku. 
c. Kontrol Perilaku Persepsian (Perceived Behavior Control). 
Kontrol Perilaku Persepsian (Perceived Behavior Control) 
merupakan suatu gambaran persepsi individu mengenai mudah atau 
tidaknya untuk melakukan suatu perilaku dan diasumsikan sebagai 
refleksi dari pengalaman yang telah terjadi sebelumnya serta 
hambatan-hambatan yang diantisipasi. Kontrol Perilaku Persepsian 
dipicu oleh adanya keyakinan pengendalian (control beliefs). 
Keyakinan pengendalian (control beliefs) merupakan keyakinan dalam 
diri individu bahwa indivdu memiliki fasilitas dan waktu untuk 
melakukan perilaku, kemudian individu melakukan estimasi atas 
kemampuan dirinya apakah memiliki 19 kemampuan atau tidak untuk 
melakukan perilaku tersebut. Kontrol perilaku persepsian dapat 
berubah tergantung situasi dan jenis perilaku yang akan dilakukan. 
2. Minat Beli Ulang 
Menurut Hasan (2018) minat beli ulang merupakan minat 
pembelian yang didasarkan atas pengalaman pembelian yang telah 
dilakuakan dimasa lalu. Minat beli ulang yang tinggi mencerminkan 
tingkat kepuasan yang tinggi dari konsumen. Menurut Tjiptono (2015) 
minat beli ulang berbeda dengan loyalitas, jika loyalitas mencerminkan 
komitmen psikologis terhadap merek atau produk tertentu sedangkan 
perilaku pebelian ulang semata-mata menyangkut pembelian merek yang 





Sedangkan menurut Kotler & Keller (2015) minat beli ulang 
merupakan tindakan konsumen pasca pembelian, terjadinya kepuasan atau 
ketidakpuasan pasca pembelian konsumen terhadap suatu produk akan 
mempengaruhi perilaku selanjutnya, jika konsumen puas maka akan 
menunjukan kemungkinan yang lebih tinggi untuk membeli kembali 
produk tersebut. 
Berdasarkan definisi minat beli ulang yang telah dipaparkan diatas, 
dapat ditarik kesimpulan bahwa minat beli ulang merupakan kemungkinan 
konsumen untuk memiliki atau membeli kembali produk atau jasa yang 
telah dikonsumsi berdasarkan pengalaman di masa lalu. 
Menurut Kotler, Philip dan Bowen (2014) minat beli timbul setelah 
adanya proses evaluasi alternatif. Dalam proses evaluasi konsumen akan 
membuat suatu pilihan untuk mengkonsumsi suatu produk atau jasa sesuai 
atas dasar merek atau minat. Faktor yang membentuk minat beli konsumen 
menurut Kotler & Keller (2012) antara lain: 
a. Sikap orang lain  
Sikap orang lain merupakan sejauh mana sikap orang lain 
mengurangi alternatif yang disukai seseorang akan bergantung pada 
dua hal yaitu, intensitas sifat negatif orang lain terhadap alternatif yang 
disukai konsumen dan motivasi konsumen untuk menuruti keinginan 
orang lain.  





Faktor ini nantinya akan dapat mengubah pendirian konsumen 
dalam melakukan pembelian. Hal tersebut tergantung dari pemikiran 
konsumen sendiri, apakah dia percaya diri dalam memutuskan akan 
membeli suatu barang atau tidak. 
Sedangkan menurut Kotler & Amstrong (2012) faktor utama yang 
mempengaruhi minat seseorang untuk melakukan pembelian ulang yaitu: 
a. Faktor Kultur  
Kultur dan kelas sosial seseorang dapat mempengaruhi minat 
seseorang dalam melakukan pembelian. Konsumen memiliki persepsi, 
keinginan dan tingkah laku yang dipelajari sedari kecil, sehingga pada 
akhirnya akan membentuk persepsi yang berbeda-beda pada masing-
masing konsumen. Faktor nasionalitas, agama, kelompok ras dan 
wilayah geografis juga berpengaruh pada masing-masing individu. 
b. Faktor Psikologis 
Faktor psikologis meliputi pengalaman belajar individu tentang 
kejadian di masa lalu, serta pengaruh sikap dan keyakinan individu. 
Pengalaman belajar dapat didefinisikan sebagai suatu perubahan 
perilaku akibat pengalaman sebelumnya. Timbulnya minat konsumen 
untuk melakukan pembelian ulang sangat dipengaruhi oleh 
pengalaman belajar individu dan pengalaman belajar konsumen yang 
akan menentukan tindakan dan pengambilan keputusan membeli. 
 





Kepribadian, umur, pekerjaan, situasi ekonomi dan juga 
lifestyle dari konsumen itu sendiri akan mempengaruhi persepsi dan 
pengambilan keputusan dalam membeli. Oleh karena itu, peranan 
restoran penting dalam memberikan pelayanan yang baik kepada 
konsumennya. Faktor pribadi ini termasuk di dalamnya konsep diri. 
Konsep diri dapat didefinisikan sebagai cara kita melihat diri sendiri 
dan dalam waktu tertentu sebagai gambaran tentang upah yang kita 
pikirkan. Dalam hubungan dengan minat beli ulang, restoran perlu 
menciptakan situasi yang diharapkan konsumen. Begitu pula 
menyediakan dan melayani konsumen dengan produk yang sesuai 
dengan yang diharapkan konsumen. 
d. Faktor Sosial 
Mencakup faktor kelompok anutan (small reference group). 
Kelompok anutan didefinisikan sebagai suatu kelompok orang yang 
mempengaruhi sikap, pendapat, norma dan perilaku konsumen. 
Kelompok anutan ini merupakan kumpulan keluarga, kelompok atau 
orang tertentu. Dalam menganalisis minat beli ulang, faktor keluarga 
berperan sebagai pengambil keputusan, pengambil inisiatif, pemberi 
pengaruh dalam keputusan pembelian, penentu apa yang dibeli, siapa 
yang melakukan pembelian dan siapa yang menjadi pengguna. 
Pengaruh kelompok acuan terhadap minat beli ulang antara lain dalam 
menentukan produk dan merek yang mereka gunakan yang sesuai 





dari kelompok anutan sangat tergantung pada kualitas produksi dan 
informasi yang tersedia pada konsumen. 
Menurut Hasan (2013) indikator minat beli ulang dapat 
diidentifikasi sebagai berikut:  
a. Minat transaksional: yaitu kecenderungan seseorang untuk membeli 
produk.  
b. Minat referensial: yaitu kecenderungan seseorang untuk 
mereferensikan kepada orang lain.  
c. Minat preferensial: yaitu minat yang menggambarkan perilaku 
seseorang yang memiliki preferensi utama pada produk, preferensi ini 
hanya dapat diganti bila terjadi sesuatu dengan produk preferensinya.  
d. Minat eksploratif: minat ini menggambarkan perilaku seseorang yang 
selalu mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan 
mencari informasi untuk mendukung sifat-sifat positif dari produk 
yang sama.  
3. Kualitas Layanan 
Perkembangan perusahaan membuat persaingan antar perusahaan 
semakin ketat. Berbagai cara dilakukan oleh perusahaan untuk 
meningkatkan dan mempertahankan pelanggan. Salah satu strategi yang 
digunakan perusahaan untuk memenangkan persaingan adalah memiliki 
kualitas pelayanan yang baik. Menurut Tjiptono (2016) kualitas pelayanan 
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Sedangkan 





antara kenyataan dan harapan pelanggan atas langganan yang mereka 
terima atau peroleh. Berdasarkan definisi kualitas pelayanan diatas, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan kegiatan atau tindakan 
yang dilakukan oleh perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen.  
Menurut Tjiptono (2014) lima gap (kesenjangan) kualitas 
pelayanan jasa yang diperlukan dalam pelayanan jasa adalah: 
a. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen 
b. Kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap pelanggan dan 
spesifikasi kualitas pelayanan jasa 
c. Kesenjangan antara spesifikasi mutu jasa dan penyampaian jasa 
d. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal 
e. Kesenjangan antara jasa yang diharapkan dan jasa yang diharapkan 
Menurut Tjiptono (2019) terdapat lima dimensi utama dalam 
kualitas pelayanan sebagai berikut: 
a. Keandalan (Reliability), merupakan kemampuan pemberi jasa dalam 
memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 
memuaskan. Contoh: memberikan waktu pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan, memberikan pelayanan yang tepat dan akurat. 
b. Daya tanggap (Responsiveness), merupakan keinginan para staf untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan layanan daya tanggap. 
Contoh: kesiapan dalam membantu apa yang dibutuhkan konsumen, 





c. Jaminan (Assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, 
resiko atau keraguan. Contoh: karyawan memiliki pengetahuan yang 
luas, karyawan memiliki sopan santun yang konsisten pada setiap 
konsumen. 
d. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas 
kebutuhan individual para pelanggan. Contoh: kemampuan karyawan 
memberikan perhatian kepada setiap konsumen, kemampuan karyawan 
memahami konsumen. 
e. Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai 
dan sarana komunikasi. Contoh: kebersihan fasilitas fisik, penampilan 
para karyawan yang rapi.  
4. Kualitas Produk 
Produk merupakan titik pusat perusahaan karena produk 
merupakan output yang dihasilkan perusahaan untuk disalurkan dan 
ditawarkan agar dibeli oleh konsumen. Pada dasarnya konsumen membeli 
produk tidak hanya sekedar membeli, namun membeli manfaat dan 
kualitas produk tersebut. Oleh karena itu, produk harus memiliki 
keunggulan daripada produk lain nya.  
Menurut Kotler & Amstrong (2014) kualitas produk adalah 
kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal ini 
termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan 





Sedangkan menurut Kotler & Keller (2016) kualitas produk adalah 
kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai 
bahkan melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan.  
Dari beberapa definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 
kualitas produk merupakan output yang dihasilkan oleh perusahaan sesuai 
dengan fungsinya dan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 
pelanggan. Keinginan pelanggan meliputi daya tahan produk, kemudahan 
pemakaian, keandalan produk, serta atribut bernilai lainnya yang tidak 
mengalami kekurangan atau kerusakan produk. 
Menurut Kotler (2016) apabila perusahaan ingin mempertahankan 
keunggulan kompetitifnya dalam pasar maka perusahaan harus mengerti 
aspek dimensi dan indikator apa saja yang digunakan oleh konsumen 
untuk membedakan produk yang dijual perusahaan tersebut dengan produk 
pesaing. Menurut Tjiptono (2016) terdapat beberapa dimensi kualitas 
produk yaitu: 
a. Performance (kinerja): karakteristik operasi dasar dari sebuah produk. 
b. Features (fitur): karakteristik produk yang dirancang sebagai 
pelengkap suatu produk.  
c. Reliability (reliabilitas): peluang bahwa produk akan bekerja 
memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu.  
d. Confermance to Specifications (kesesuaian dengan spesifikasi): sejauh 
mana karakteristik desain dan operasi produk memenuhi spesifikasi 





e. Durability (daya tahan): berkaitan dengan berapa lama produk tersebut 
dapat digunakan. 
f. Serviceability: kecepatan, kompetensi, kenyamanan, kemudahan dalam 
melakukan penanganan keluhan secara memuaskan. 
g. Aesthetics (Estetika): daya tarik produk terhadap panca indera seperti 
tampilan, rasa maupun bau suatu produk.  
h. Perceived Quality (kualitas yang dipersepsikan): citra dan reputasi 
produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya. 
B. Penelitian yang Relevan/Terdahulu 
Penelitian terdahulu dalam penelitian ini berfungsi sebagai landasan 
penulis dalam melakukan penelitian atau dijadikan referensi. Pemaparan 
penelitian terdahulu ini sangat berguna untuk mencari perbandingan hasil 
penelitian sehingga dapat ditemukan perbedaan nya. Penelitian terdahulu yang 
digunakan yaitu memiliki keterkaitan dengan variabel-variabel yang diteliti, 
baik variabel bebas (independen) maupun variabel terikat (dependen). Adapun 
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C. Kerangka Berpikir 
Kerangka pikir digunakan untuk menjelaskan secara teoritis hubungan 
antar variabel-variabel yang akan diteliti. Pada penelitian ini variabel yang 
digunakan adalah kualitas pelayanan dan kualitas produk sebagai variabel 
bebas (independen), dan minat beli ulang sebagai variabel terikat (dependen). 
Variabel pertama yang diteliti yaitu adanya pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap minat beli ulang, variabel kedua yaitu adanya pengaruh kualitas 
produk terhadap minat beli ulang, dan variabel ketiga yaitu kualitas pelayanan 
dan kualitas produk berpengaruh secara simultan terhadap minat beli ulang. 








Gambar 2. 2 Kerangka Berpikir 
Pada gambar 2.1 diatas menunjukkan gambaran mengenai kualitas 















a. Pada penelitian ini diduga bahwa kualitas pelayanan berpegaruh positif 
dan signifikan  terhadap minat beli ulang. Dugaan didukung oleh beberapa 
penelitian terdahulu, diantaranya penelitian yang dilakukan oleh Harfania 
(2018) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 
minat beli ulang. Selanjutnya pada penelitian Faradiba & Astuti (2013) 
menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap minat 
beli ulang. Namun dalam penelitian Rosita (2016) menyatakan bahwa 
layanan berpengaruh negatif terhadap minat beli ulang. Maka dari itu 
dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat 
beli ulang 
b. Pada penelitian ini diduga bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan 
signifkan terhadap minat beli ulang. Dugaan didukung oleh beberapa 
penelitian terdahulu, diantaranya penelitian yang dilakukan oleh Annisa 
Dwi Hariyanti (2011) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 
positif terhadap minat beli ulang. Selanjutnya pada penelitian Rosita 
(2016) juga menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif 
terhadap minat beli ulang. Maka dari itu dapat dirumuskan hipotesis 
sebagai berikut:  






c. Pada penelitian ini diduga bahwa kualitas pelayanan berpengaruh paling 
besar terhadap minat beli ulang. Dugaan didukung oleh beberapa 
penelitian terdahulu, diantaranya penelitian yang dilakukan oleh Annisa 
Dwi Hariyanti (2011) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh dominan terhadap minat beli ulang. Maka dari itu dapat 
dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H3: Kualitas pelayanan merupakan variabel yang paling berpengaruh 
terhadap minat beli ulang. 
 
